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RESUMEN 
 
El presente trabajo de investigación se desarrolla en un esquema empresarial del sector 
industrial, en donde nos enfocaremos específicamente, en el área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen S.R.L. En el capítulo I, se hace mención al objetivo general, el cual tiene 
como finalidad demostrar de qué manera el control interno incide en la gestión del área de 
ventas de la empresa en estudio, de esta manera, se plantearon objetivos específicos que 
contribuyeron a determinar la influencia del control interno en la implementación de un 
flujograma de los procesos en el área de ventas, en el cumplimiento de objetivos y metas y 
en la segregación de funciones del personal del área de ventas. 
 
En el capítulo II, “Metodología de la investigación”, se determinó el enfoque del trabajo de 
investigación, siendo éste, el enfoque cuantitativo-deductivo. La investigación fue no 
experimental, pues se trabajó en base a situaciones ya existentes, asimismo, se empleó el 
diseño transversal, ya que, la recolección de datos, se dio en un solo momento. Además, se 
adecuó a nuestro trabajo, el diseño descriptivo, pues el fin es puntualizar las características 
de la población que se está estudiante. Para procesar los datos de nuestro instrumento, 
usamos el software estadístico SPSS, asimismo, usamos el método de re-categorización para 
un mejor entendimiento de los resultados. 
 
En el capítulo III, “Resultados”, se desarrollaron los resultados, se realizó un análisis a los 
estados financieros y se emplearon ratios. En consecuencia, se determinó que el control 




Palabras clave: Control interno, gestión de ventas, proceso de ventas, evaluación de riesgos, 
actividades de control, información y comunicación. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
En el presente capítulo, se hizo el desarrollo de la realidad problemática en los diversos 
niveles tales como: internacional, latinoamericano, nacional y Lima, asimismo, se 
mencionaron antecedentes nacionales e internacionales que contribuyeron como respaldo a 
nuestro trabajo de investigación; de igual forma, se expuso las bases teóricas que abarcaron 
nuestro tema. 
1.1. Realidad problemática 
1.1.1. A nivel internacional 
Según (Barrio Carbajal, 2019) en la actualidad, las organizaciones se 
encuentran en un entorno más complejo, incierto y volátil, motivo por el cual, 
son más riesgos a los que deben enfrentarse. Las organizaciones deben crear un 
aseguramiento continuo y actualizado de que los controles funcionan, de forma 
que los riesgos puedan ser mitigados y permitan adaptarse al cambio. En este 
entorno cambiante, incrementa la necesidad de implementar un buen sistema de 
control interno, el cual, detecte y controle los riesgos a los que se enfrenta una 
organización. Las nuevas tendencias de riesgos son: 
• Compliance: Es la necesidad de una empresa de establecer 
procedimientos adecuados para garantizar que tanto directivos, 
empleados y demás agentes relacionados cumplan con la normativa 
actual, para ello, es necesario identificar y clasificar los riesgos legales 
a los que se enfrentan y establecer mecanismos de prevención y control. 
Esta termino está siendo utilizando frecuentemente por las empresas a 
fin de evitar posibles sanciones penales. 
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• Ciberseguridad: Las tecnologías de la información se han convertido en 
uno de los activos estratégicos más importantes y una herramienta 
critica para garantizar la sostenibilidad y el desarrollo de un negocio.  Si 
bien, la presencia tecnológica da un valor agregado a las organizaciones, 
también es una de las principales preocupaciones de todas las empresas 
sin importar el sector al que pertenezcan. 
• Lucha contra la corrupción y prevención del fraude: Otra tendencia en 
la gestión de riesgos es la de éste ítem, pues los índices han crecido de 
manera rápida, más aún en la administración pública. 
• Vuca: Volatilidad, incertidumbre, complejidad y ambigüedad. 
Actualmente, en el entorno empresarial actual de VUCA requiere que 
los líderes posean capacidades de pensamiento más complejas y 
adaptativas, con técnicas como la capacitación en el trabajo, coaching y 
mentoring. 
1.1.2. A nivel latinoamericano 
Según (García Zambrano, Maldonado Pazmiño, Galarza Morales, & Grijalva 
Guerrero, 2019), la falta de capacidad en algunas organizaciones para adaptarse 
al cambio de los avances tecnológicos, ha provocado el aumento de fallos en su 
dirección. Por tal motivo, surge el control interno, como una necesidad de 
contar con una herramienta que permita gestionar los procedimientos 
operacionales, para prevenir, disminuir y enfrenta riesgos en las empresas a fin 
de alcanzar los objetivos trazados. Actualmente, toda empresa que busca 
mantenerse en el mercado, ha implementado la estrategia de otorgamiento de 
ventas a crédito, motivo por el cual, es fundamental un control idóneo de la 
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cartera por cobrar y los tiempos en los que ésta se recuperará, para ello, se debe 
establecer políticas y procedimientos. La empresa Multillanta Ramírez 
mantiene una cartera vencida, debido a que no cuenta con políticas establecidas 
al momento de otorgar los créditos por ventas, ni de recuperación de cartera, 
por esta razón, se propuso que el analiza de créditos se encargue de llamar al 
cliente en caso de atraso en el pago, y que realice una visita a él y al garante 
para recordarle que se acerque a cancelar y luego de un tiempo considerable de 
retraso, se tome medidas legales. Además, con la contratación de un analista de 
créditos y cobranzas se modificaría la estructura organizacional, se 
incrementarán nuevas políticas de concesión de créditos como la utilización de 
una solicitud de créditos y el análisis en materia de créditos por clientes para 
mayor seguridad para recuperar los adeudos. 
1.1.3.   A nivel nacional 
Según (Talaverano Vilcas & Paima Paredes, 2018), en la actualidad, las 
organizaciones privadas, vienen alentando permanentemente a la mejora de su 
gestión, preocupados que se lleve a cabo con economía, eficacia y 
transparencia; el control interno cumple un rol importante, pues, asegura la 
protección de los activos, la fidelidad de los registros contables y el desarrollo 
de la actividad de forma eficaz, garantizando calidad y transparencia en la 
gestión. Mencionan que, la empresa Logística Peruana del Oriente S.A., los 
componentes de control interno son la estructura del sistema y las funciones que 
desarrollan, están definidas, lo cual permite proporcionar un grado de seguridad 
razonable en cuanto a la consecución de los objetivos de control interno. 
1.1.4. A nivel de Lima 
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El principal problema que se observa en la empresa Industrias Jormen SRL, es 
el de una deficiencia en el manejo de funciones del área de ventas, puesto que, 
no hay una correcta gestión de las responsabilidades asignadas a cada 
colaborador, motivo por el cual, surge la necesidad de segregar funciones. 
El control interno, como parte fundamental, debe facilitar a la gerencia a tomar 
decisiones en base a la medición de los resultados obtenidos en su desempeño, 
con la finalidad de mejorar, implementar o eliminar procesos que dificulten y/o 
atrasen llegar a la eficiencia y eficacia de las actividades. El control interno, en 
la presente investigación se fundamentará en el modelo COSO 2013, tomando 
en cuenta, 3 de sus componentes: evaluación de los riesgos, actividades de 
control e información y comunicación, asimismo, 5 de sus principios como la 
especificación de objetivos relevantes, identificación y análisis de riesgos, 
selección y desarrollo de actividades de control, implementación a través de 
políticas y procedimientos y comunicación interna. 
La aplicación de los componentes y principios del COSO 2013 antes 
mencionado, tiene el fin de identificar y evaluar la importancia de los eventos 
ocurridos dentro del área de ventas, tratando de mejorar así las buenas prácticas 
dentro del área, además, contribuye a visualizar aspectos positivos o negativos 
dentro de la gestión del área en mención. Con esta propuesta se busca mejorar 
la situación actual de la empresa analizada, mediante un mejor entendimiento 
de funciones dentro del área de ventas.  
1.2. Antecedentes 
Para la presente investigación, se efectuó una búsqueda de investigaciones y tesis que 
respalden nuestro tema en estudio: “El control interno y su incidencia en la gestión del 
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área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, año 2019”, por lo que se tuvo en 
cuenta antecedentes nacionales e internacionales. 
1.2.1. Antecedentes nacionales 
Según (Obando Muñoz & Parhuay Callo, 2018) en su tesis denominada 
“Control interno en el área de ventas y la rentabilidad de la empresa 
Mediscience S.A.C periodo 2016-2017”, para la obtención de la licenciatura 
en contabilidad, mencionan que, las deficiencias encontradas tales como la 
falta de capacidad para controlar eficientemente el flujo de las devoluciones y 
la carencia de un manual de organización y funciones, coadyuvó para 
plantearse como objetivo general la implementación de un sistema de control 
interno, el cuál fortalezca el área de ventas y que ello, repercuta en un 
mejoramiento en la rentabilidad de la empresa. Asimismo, para el desarrollo 
de su investigación emplearon la metodología de diseño no experimental y de 
nivel descriptivo. Utilizaron las técnicas e instrumentos de observación, 
encuestas y análisis documental. Los autores concluyen comentando que el 
control interno es fundamental para contar con una eficiente gestión de 
organización en la empresa, a través de políticas, procedimientos operacionales 
coordinados, y del conocimiento formal de funciones que fortalezcan el área 
de ventas. 
Según (Franco Payano, Román Valverde, & Trisollini Vera, 2017), en su tesis  
para la obtención de la licenciatura en contabilidad, que tiene por título, “El 
sistema de control interno basado en el modelo COSO y su influencia en la 
profesionalización para las empresas de buses panorámicos en Lima 
Metropolitana”, mediante su metodología de investigación con el método 
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descriptivo cualitativo y con el instrumento de las entrevistas a los gerentes de 
estas diversas empresas, los autores pudieron determinar que estos, tienen un 
gran desconocimiento de la importancia del control interno y un plan 
estratégico a corto/largo plazo, asimismo, no evalúan el impacto que puede 
generar la ausencia de un personal clave que conozca y tenga claro sus 
funciones y procedimientos y los riesgos a los que puedan encontrarse 
expuestos, en consecuencia, los autores plantearon como objetivo general la 
evaluación del impacto del sistema de control interno mediante el modelo 
COSO, el cuál ayude a conocer sus riesgos y mitigarlos, mediante la 
implementación de controles factibles. 
Según (Condezo Jimenez & Montalvo Ingaroca, 2019), en su trabajo de 
investigación titulada “Propuesta de implementación de un modelo de control 
interno basado en el COSO 2013 para la empresa Nordic Pharmaceutical 
Company S.A.C.”, menciona que el objetivo general es analizar y evaluar el 
sistema de control interno empleado por la entidad y determinar las diferencias 
que éste podría presentar para establecer la implementación del modelo COSO 
y sus componentes, asimismo, se busca determinar el efecto de las actividades 
de control interno para identificar, evaluar y mitigar los riesgos identificados 
en el área de procesos de la entidad en mención. Para dicha investigación, se 
empleó la metodología de investigación descriptiva, recurriendo a información 
de fuentes primarias y secundarias, además, se utilizó el instrumento de la 
entrevista. Los autores concluyen mencionando que el desarrollo de un sistema 
de control interno basado en el marco de referencia COSO 2013, es de suma 
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importancia, pues es un modelo flexible y facilitador en la gestión de riesgos 
para todo tipo de entidad que desee aplicarlo como base. 
Según (Alayo Pérez, 2019), en su tesis denominada “Sistema de control interno 
y operatividad en el proceso de tesorería de la Municipalidad Distrital de 
Comas 2010-2014”, para optar el grado académico de magister en contabilidad, 
menciona que, el problema principal es determinar cuáles son las causas que 
originan que el control interno, sea ineficiente en la Sub Gerencia Tesorería de 
la Institución en estudio, de esta manera, se plantea el objetivo general de, 
proponer la implementación del sistema de control interno en todas sus fases 
que conlleve a la operatividad y mitigue los riesgos para mejorar la gestión del 
área de tesorería que pertenece a ésta entidad. En la presente investigación se 
empleó enfoque metodológico cuantitativo descriptivo, además, se utilizó las 
encuestas como instrumento. La autora concluye mencionando que el control 
interno es un concepto complejo, que abarca no solamente procedimientos, 
sino también,  organización y metodología, teniendo como propósito cautelar 
el patrimonio contra riesgos y desviaciones que pudieran afectarlo, 
garantizando, de esta forma, la veracidad de la información económica, 
patrimonial, administrativa y presupuestaria, además, de vigilarla eficiencia en 
los procesos y verificar el cumplimiento de los objetivos y políticas de la 
entidad.  
Según (Ávila Hurtad & López Duran, 2019), en su tesis denominada “Control 
interno de inventarios basado en el modelo COSO ERM y su impacto en la 
rentabilidad de las empresas MYPES de fabricación de telas de tejido punto en 
el emporio comercial de Gamarra, año 2018”, para optar el título profesional 
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de licenciado en contabilidad, menciona que estas empresas presentan diversos 
factores tales como falta de financiamiento, falta de apoyo gubernamental, 
problemas de infraestructura en el almacén y el escaso conocimiento sobre 
control interno de sus inventarios, que limitan el desarrollo empresarial, motivo 
por el cual, el objetivo principal es identificar y evaluar los riesgos que generan 
la ausencia del control interno, para ello, se aplicó a metodología de 
investigación mixta, es decir, cuantitativa y cualitativa, además, se usaron las 
entrevistas para la obtención de resultados. Los autores mencionan que, es de 
suma importancia la implementación de un COSO ERM, pues a través de ello, 
se aplicará una matriz de riesgos, que a su vez, permitirá identificar 
cuantitativamente las pérdidas que están teniendo a la actualidad, igualmente, 
la implementación de una manual de funciones, manual de políticas y código 
de ética, contribuiría a los administradores y dueños tener una mejor 
supervisión y monitoreo. 
Según (Chapoñan Santisteban, 2019), en su tesis denominada “Diseño de 
control interno para mejorar la gestión del área de ventas de la empresa 
Negociaciones Franorte S.A.C. periodo 2015-2016”, para optar el título de 
contador público, menciona que, la empresa en mención al no contar un control 
interno, tiene como principal problema, la falta de organización en sus 
funciones y procesos con el control en las diferentes áreas, primordialmente, 
en el área de ventas. El objetivo general de la investigación, es evaluar el 
manejo del área de ventas para mejorar su gestión, para ello, se proporcionará 
un diseño de control interno que contribuirá para hacer la supervisión de sus 
operaciones. Se utilizó la metodología de investigación descriptiva no 
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experimental, además, se usó el instrumento de la entrevista dirigida al gerente. 
Como conclusión la autora alega que el control interno permitirá a la empresa 
mejorar en su gestión de ventas, identificando las dificultades y riesgos por una 
inadecuada gestión, asimismo, a través de una matriz de riesgos, se determina 
que la empresa necesita mejorar el control de sus ventas y sus subprocesos. 
Según (Sinojara Tuanama & Torres Vargas, 2019), en su tesis denominada 
“Gestión de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa EDIPESA, 
Tarapoto, 2017”, a partir de los problemas encontrados tales como la 
deficiencia en la disposición para la venta, que han generado una gran pérdida, 
de esta manera, alega que el objetivo general de la investigación es determinar 
la incidencia de la gestión de ventas y analizar la rentabilidad. Se hizo uso de 
la metodología de investigación, tipo básica y diseño ni experimental, y la 
entrevista al gerente general, como instrumento. Realizar una adecuada gestión 
de ventas, permite mejorar las políticas y/o actividades para que las ventas 
incrementen y con ello, se obtenga mayores ingresos económicos. Asimismo, 
es necesario contar con un plan de acciones o actividades que sirva para 
contrarrestar las deficiencias encontradas, y en cuanto a la rentabilidad, el 
análisis, permitió determinar que se pueden tomar decisiones asertivas que 
repercutan en el incremento futuro.  
Según (Fabián Aldave , 2017), en su tesis denominada “Gestión de ventas y su 
relación con los indicadores de desempeño del personal de consumo masivo de 
Alicorp en Lima, año 2017”, el presente trabajo tuvo como objetivo principal, 
determinar la relación de la gestión de ventas y el uso de plataformas 
tecnológicas en el área de ventas de consumo masivo de Alicorp se empleó un 
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tipo de investigación descriptiva-correlacional y diseño no experimental. Se 
concluye mencionando que una adecuada gestión de ventas repercute 
significativamente en las ventas, ya que estas son el principal ingreso de 
recursos para una empresa, puesto que, para ser rentables y competitivos en el 
mercado, es de suma importancia determinar los procesos que involucran la 
gestión de ventas, asimismo, se alega que se necesita siempre una plataforma 
tecnológica de soporte, ya que los sistemas de gestión del área en estudio lo 
necesita pues las ventas se realizan vía telefónica, por otro lado, también se 
alude que, para una correcta gestión de ventas, la capacitación y motivación 
permanente al personal impacta significativamente en las ventas. 
Según (Tovar Vílchez , Zárate Ramos, & Zavaleta Garay, 2016), en su tesis 
denominada “Control interno y su incidencia en la gestión del área de ingresos 
de la organización Aspersud en el año 2014”. La presente investigación tiene 
como objetivo general determinar la incidencia del control interno en la gestión 
del área de ingresos de la organización, con el fin de alcanzar los objetivos, 
organización, eficiencia y eficacia de las operaciones. El tipo de investigación 
fue cuantitativa, descriptivo-correlacional, como instrumento se usó la 
encuesta. Los autores concluyen comentando que, es fundamental contar con 
un sistema de control interno correctamente estructurado en la gestión del área 
de ingresos, puesto que, éste conforma las políticas, métodos y medidas 
implementadas por la administración, con el fin de asegurar la veracidad de los 
datos contables y salvaguardar sus activos, para de esta manera, lograr la 
eficiencia y eficacia operativa, y cumplir con los objetivos de la organización.  
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Según (Fernández Rodríguez & Lázaro Alfaro, 2016), su tesis denominada 
“Sistema de control interno en ventas para la mejora en la gestión comercial de 
distribuidora deportiva del Norte S.A.C, Trujillo 2016”, mencionan que, la 
empresa no cuenta con un sistema de control interno en el área de ventas, 
motivo por el cual, los procesos operativos del área no se desarrollan 
adecuadamente, afectando significativamente a los ingresos, y tampoco 
cuentan con un manual de organización y funciones, es por ello que, el presente 
trabajo tiene como objetivo general de explicar de qué manera el sistema de 
control interno en el área de ventas mejora la gestión comercial de la empresa 
en estudio. Asimismo, la investigación es de diseño no experimental y tipo ex 
post facto transversal, la técnica de recolección de datos usado es la entrevista 
dirigida al gerente general de la compañía. Los autores concluyen comentando 
que, el sistema de control interno en el área de ventas, permitió obtener un 
mejor proceso operativo en el área, el MOF, la implementación de un 
organigrama, flujograma y políticas para el área contribuyeron en la 
reorganización general y específica de las funciones del personal, de esta 
manera, estos cambios lograron una mejora en la gestión comercial de la 
empresa. 
1.2.2. Antecedentes internacionales  
A continuación, se presentan algunos trabajos previos a nivel internacional, 
mismos que servirán como base para poder conocer sobre las variables de 
estudio, por lo que serán tomadas como referencia. 
Según (Rivera Cáceres, Forero Rodríguez, & Cantillo Bornachera, 2018), en 
su tesis titulada “Propuesta para el diseño de un sistema de control interno 
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administrativo y contable, basado en modelo COSO, para la empresa Samarcol 
S.A.S. en la ciudad de Santa Marte”, planteó como objetivo proponer un 
adecuado control interno para establecer manuales y segregación de funciones 
por área, para así reducir el impacto negativo que es el obtener un adecuado 
control interno y a la vez cumplir con los objetivos de la empresa. El presente 
estudio tiene una metodología analítica, diagnostica y de campo. El presente 
trabajo de investigación concluye que el sistema COSO es una herramienta 
importante para la gestión en procesos de los distintos departamentos y áreas, 
para esto la empresa deberá de implementar, desarrollar y formalizar los 
manuales de procesos, para así poder medir el desempeño y el funcionamiento 
que tiene la gestión interna, enfocándose en los indicadores de políticas de 
cobro para reducir y recuperar la cartera vencida.  
Según (Pilaloa Acosta & Orrala Alarcón, 2016), en su tesis titulada “Control 
interno al área de ventas para mejorar la rentabilidad en Borleti SA.”, planteó 
como objetivo general plantear un sistema de control interno que refuerce el 
área de ventas para fortalecer la contabilidad en la empresa BORLETI S.A de 
la ciudad de Guayaquil. El presente estudio es de un enfoque cuantitativo de 
tipo descriptivo, correlacional y explicativo. Teniendo como conclusión que el 
departamento de ventas de la empresa deberá mejorar sus políticas de 
comunicación institucional del departamento de ventas para informar los 
reglamentos, normas y políticas; así mismo deberá levantar información de los 
distintos puestos del área para una mejor compresión de sus indicadores para 
así mejorar la rentabilidad del periodo. 
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Según (Pumagualli Galarza, 2018), en su tesis titulada “Evaluación del control 
interno en el área de ventas de Mueblería Unimuebles S.A”, planteó basarse en 
el COSO II para evaluar el control interno y de tal manera mejorar la eficacia 
operativa en la Mueblería Unimuebles S.A. La metodología del estudio es 
analítica y deductiva, como herramienta se utilizó un cuestionario de control 
interno para según COSO (ERM). Teniendo como conclusión que el nivel de 
confianza es bajo, no obstante, tiene tendencia a mejorar debido a que se 
buscaron las mejores alternativas de manera eficiente para incrementar sus 
ventas. 
Según (Salamanca Ortiz & Téllez Gordo, 2018), en su tesis titulada “Diseño de 
un Sistema de Control Interno; Estudio de caso para la empresa “Sobre Ruedas 
Colombia S.A.S”, planteó diseñar un sistema de control interno para la empresa 
ya mencionada.  El presente estudio está enfocado en la investigación 
Descriptiva, el enfoque del estudio es Cualitativo e inductivo, método de 
investigación inductivo. Teniendo como conclusión que la metodología de 
Riesgo permite que la entidad en cuestión encuentre dentro de la evaluación y 
administración de riesgos los pasos pertinentes para prevenir y detectar casos 
de fraude. 
Según (Quiñonez Angulo, 2017), en su tesis “Sistema de Control Interno para 
el Área de inventario en la empresa multirepuestos Játiva de la cuidad de 
Esmeraldas”, planteó como objetivo determinar los elementos que debe de 
tener el programa de capacitación sobre el manejo de los inventarios a los 
colaboradores de la empresa. El presente estudio está enfocado en el método 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 26 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
de investigación inductivo, teniendo como instrumento la entrevista. Como 
conclusión de la presente investigación que la aplicación de indicadores 
gestión, permite saber la cantidad de tiempo improductivo y a la vez medir el 
movimiento de inventario de forma cuantitativa para así tomar decisiones 
oportunas. 
Según (León López & Corozo Chancay, 2017), en su tesis “Mejora al proceso 
de gestión comercial en la empresa Fomentcorp S.A”, tiene como objetivo 
Potenciar el proceso de Gestión comercial, involucrando también los procesos 
relacionados como compras y ventas para que de ésta manera se puedan 
mejorar el rendimiento de las operaciones. La presente investigación es 
cuantitativa y cualitativa, teniendo como instrumento las encuestas. La 
conclusión del presente trabajo de investigación es que el diseño de funciones 
facilita la comprensión y entendimiento de los procesos, llevando así un buen 
servicio y a la vez mejorando la satisfacción de sus clientes. 
Según (Moreno Feo & Cruz Cañón, 2016), en su tesis “Propuesta de la gestión 
comercial de la empresa Wholesale and Retail Place LLC.”, planteó como 
objetivo el proponer el mejoramiento al proceso de gestión comercial de la 
empresa mencionada mediante una aplicación móvil. La investigación 
mencionada es de método analítico dividiéndolo en cuatro fases, 
conceptualización, Recolección de datos y procesamiento de datos. La 
conclusión de trabajo de investigación que la implementación de la aplicación 
móvil para la gestión tuvo un impacto significativo en los procesos 
relacionados con las ventas permitiendo disminuir el tiempo de procesamiento 
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de los pedidos y a la vez recolectar información relevante para la toma de 
decisiones. 
Según (García Aguilera, 2016), en su tesis “Propuesta de acciones para la 
optimización de modelos de gestión comercial de las fuerzas de ventas externas 
en bancos del sector financiero colombiano”, en donde plantea como objetivo 
proponer acciones para optimizar los modelos comerciales de gestión y 
productividad en la fuerza de ventas externas en bancos del sector financiero 
de la revisión teórica, metodológica y de estrategias para optimizar resultado. 
La investigación presente es de carácter descriptivo y cuantitativo. La 
conclusión del trabajo es que un buen clima laboral, acompañado por un buen 
equipo de ventas dotado por su dinamismo, entrega, sacrificio y entusiasmo en 
conjunto con prácticas y soluciones modernas, tienden a llevar mejoras del área 
de cara al cliente y por lo tanto aumentar su productividad. 
 Según (Iñiguez Villón , 2020), en su tesis titulada “Control Interno en la 
Gestión de ventas en la empresa Ecuaquímicas C.A”, planteó como objetivo 
general Implementar un control interno para maximizar el departamento de 
ventas de la empresa Ecuaquímicas C.A. El presente estudio es de un enfoque 
cuantitativo de tipo descriptivo, usando como herramientas entrevistas, 
Cuestionarios y Análisis Financiero de Ventas. Teniendo como conclusión que 
en la empresa mencionada no se cuenta con suficiente información real por un 
mal control interno debido a que hay una falta de información clara y precisa, 
por lo tanto, se deberá de valorizar los riesgos siguiendo con el desarrollo de 
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un manual de procedimientos para la mejora de las ventas y que éstas se 
optimicen en los siguientes periodos. 
Según (Ramos Arias, 2020), en su tesis titulada “Modelo para la gestión de 
ventas basado en tecnologías de información y comunicación para la imprenta 
cerdas ubicada en el Cantón de Turrialba”, planteó como objetivo general 
Diseñar una propuesta para la gestión de ventas esté ligada a las tecnologías de 
información y así impulsar su competitividad empresarial. La presente tesis se 
basa en una investigación de tipo cualitativo, teniendo como instrumentos la 
entrevista, revisión de documentos, encuesta y reuniones. Esta investigación 
concluye que de basarse un modelo de gestión de ventas basado en información 
y comunicación mejorará su proceso de ventas, promoviendo así la mejor de 
procesos, rapidez en el servicio y por lo tanto un incremento en las ventas. 
1.3. Bases teóricas 
1.3.1. Control Interno 
1.3.1.1. Control interno 
Según (Vásquez Montoya, 2016), es importante para toda entidad la 
implementación de un adecuado control interno, ya que este regula el 
cumplimiento de las normativas internas y externas asociadas a la naturaleza 
del negocio, con el objetivo de mitigar o reducir el riesgo de posibles pérdidas. 
Así mismo, el control interno también actúa como pieza clave para la 
obtención de metas que tiene la entidad, sosteniendo como objetivo el 
fortalecimiento de la eficiencia y la eficacia en las operaciones, para así llegar 
al cumplimiento de las metas de manera oportuna maximizando la utilización 
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de recursos. La adecuada implementación de este genera un grado de 
confiabilidad más elevado de la información, ya que esta será obtenida libre 
de riesgos y errores materiales, ayudando así a la toma de decisiones de 
manera oportuna.  
1.3.1.2. Evaluación de riesgos 
Según (Cedeño Zambrano & Morell Gónzalez, 2018), la evaluación de 
riesgos involucra un desarrollo dinámico que se basa en la descripción de 
procesos que ayuda a los ejecutivos administrar, identificar y analizar los 
riesgos que la entidad puede tener tanto de procesos internos como de 
normativa externa. Todas las instituciones independientes de su tamaño, 
estructura, naturaleza o giro de negocio enfrentan riesgos y estos tienen que 
ser evaluados y enfrentados de manera oportuna. Así mismo se deben de 
definir los objetivos para que la administración pueda evaluarlos y pueda 
definir las acciones necesarias para manejarlos, asegurando el correcto 
manejo de la entidad.  
1.3.1.3. Actividades de control 
Según (Becerra Paraguay, Sulca Córdova, & Espinoza Beltrán, 2016), son 
acciones que se llevan a cabo para minimizar los riesgos que puedan afectar 
el cumplimiento de los objetivos de la entidad y están directamente 
relacionados con los riesgos que ha determinado y asume la dirección. Estos 
ayudan a prevenir o detectar la ocurrencia de un evento de riesgo, 
minimizando el impacto de las consecuencias de los éstos y restableciendo 
los sistemas en el menor tiempo posible. Para esto se parte de la elaboración 
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de un mapa de riesgos, para luego disponer de los controles que sirven para 
evitar o mitigarlos.  
1.3.1.4. Información y comunicación 
Según (Morocho Caraguay, Narváez Zurita, & Erazo Álvarez, 2019), el 
correcto control interno depende de la información y comunicación para 
respaldar la toma de decisiones con información de calidad, así mismo la 
información es importante para la entidad ya que permite ejercer 
responsabilidades del control interno, siendo estos los datos que se combinan 
y sintetizan de manera relevante, teniendo como base aspectos tales como los 
son el contenido, oportunidad, actualidad, exactitud y accesibilidad. Por otro 
lado, la comunicación es la capacidad que tiene la entidad de compartir y 
obtener la información tanto interna como externa, siendo esta ultima el 
medio por el cuál la información se difunde por todos los niveles de la 
organización.  
1.3.1.5. Especificación de objetivos de área de ventas 
Según (Acosta Véliz, Salas Narváez, Jiménez Cercado, & Guerra Tejada, 
2018), la planificación de las ventas es responder a futuro sobre las decisiones 
tomadas por el gobierno de una entidad, en el caso de las ventas la 
planificación debe de ser cuidadosa, ya que los mercados sufren constantes 
cambios poniendo en juego a las compañías y negocios. Para un correcto 
ambiente y una correcta planificación de los objetivos de las ventas, se tiene 
que tener en cuenta el mejoramiento del clima empresarial, proporcionar 
dirección y enfoque, desarrollar estándares individuales y colectivos, y por 
último definir metas y objetivos, estableciendo procedimientos para la 
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obtención de resultados positivos frente a las metas. Los objetivos deben de 
ser claros y congruentes para que se alcancen los resultados previstos por la 
gestión. Para la especificación de los objetivos de las ventas se tienen que 
tener en cuenta el análisis de la situación, determinación de potencial del 
mercado, pronóstico de ventas con información interna y externa, selección 
de estrategias y asignación de recursos. 
1.3.1.6. Análisis e identificación de los riesgos existentes 
Según (Quinaluisa Morán, Ponce Álava, Muñoz Macías, Ortega Haro, & 
Pérez Salazar , 2018), la identificación de riesgos consiste en examinar los 
eventos que ocurran tanto dentro de la entidad como en su entorno, teniendo 
en cuenta su naturaleza y giro a la cual se dedique. Los riesgos se pueden 
identificar con base a diferentes agentes como lo puede ser nuevas 
normativas, tecnologías, objetivos, entre otros, para esto también se requiere 
de la experiencia de los responsables de la gestión de los procesos, con la cual 
se construye la data de riesgos que posteriormente serán evaluados y 
calificados.  
1.3.1.7. Evaluación de riesgos de fraudes 
Según (De la Torres Lascano, 2018), las entidades fueron creadas con 
objetivos específicos, buscando siempre la maximización de sus actividades 
operacionales con el uso eficiente de sus recursos, teniendo en cuenta esto, 
existen distintos motivos por los cuales se pueden cometer fraudes en 
diferentes jerarquías y áreas de labores, siendo perjudicial las consecuencias 
de esos actos para la entidad. El Riesgo de fraude está presente siempre en 
toda entidad y más ahora, debido a los avances tecnológicos, transformación 
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social y económica. Es necesario establecer una normativa interna y códigos 
de ética, estas sirven para indicar a las entidades cuáles son sus obligaciones 
más importantes y así contribuir a su cumplimiento de manera eficaz.  
1.3.1.8. Selección y desarrollo de actividades de control 
Según (Serrano Carrión, Señalín Morales, Vega Jaramillo, & Herrera Peña, 
2018), son las normativas y procedimientos que son implementados para 
asegurar el correcto cumplimiento de las actividades de la entidad, estos 
procedimientos pretenden evitar los riesgos ya mapeados con anterioridad. 
Las actividades de control se llevan a cabo a nivel general en la organización, 
en donde se tienen controles como los de aprobación y autorización, 
conciliación y controles automáticos programados. Básicamente los controles 
deben estar relacionados a las funciones, cargos, tipo de empresa, metas, 
objetivos y con el personal.  
1.3.1.9. Implementación a través de políticas y procedimientos 
Según (Isaza Serrano, 2018), en tiempos actuales las entidades deben de ser 
productivas y agiles dentro de un marco social y económico que está sujeto a 
diversos cambios, para esto se tienen que acomodar a metodologías, normas 
y reglamentos los cuales facilitaran la planeación, ejecución, organización y 
control de sus procesos y así prevenir errores y no conformidades dentro de 
la gestión. En el ámbito de la implementación de políticas y procedimientos 
internos, cada Gerente o ente de gobierno de control tiene designada tareas 
específicas por procesos y metodologías, para que al ser ejecutadas dentro de 
su área designada sepa con exactitud el alcance de su gestión y así facilite el 
cumplimiento de metas y objetivos propuestos por la entidad.  
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1.3.1.10. Comunicación interna 
Según (Cuenca Fontbona & Verazzi, 2019), el mundo empresarial actual, 
sufre mutaciones constantes, y en ocasiones aun llevan la cultura de reprimir 
el rol del trabajador, dejándolo de lado y no invitándolo directamente a la 
aventura empresarial que se está llevando. La comunicación interna actual en 
una empresa se mide por el grado de compromiso que tiene el colaborador 
con la empresa y con el alcance de sus objetivos planteados, para ello el 
colaborador tiene que tener el claro cuáles son  los denominados recursos 
intangibles que tiene la entidad, tales como: Marca, imagen, reputación, 
identidad y cultura corporativa para que se pueda lograr esto se tiene que 
poner énfasis a la bidireccionalidad de la comunicación, tanto de manera 
ascendente y descendente, enmarcando la comunicación de objetivos, 
normativas, procesos, diálogos y el feedback. 
1.3.2. Gestión de ventas 
1.3.2.1. Gestión de ventas 
Según (MustelieR Rizo, Villa Tabares, Vuelta Lorenzo, & Vargas Betis, 
2017), las estrategias de comercialización para la gestión de ventas en el 
mercado agropecuario estatal Ferreiro de Santiago de Cuba. Para establecer 
un canal de gestión de las ventas de los productos agrícolas en el mercado 
estatal Ferreiro, con énfasis en el posicionamiento se tuvo en cuenta lo 
siguiente: 
➢ La política de compra de los mercados agropecuarios está encaminada 
a mantener e incrementar las vías de compra que permitan reducir los precios 
de costo y ventas de los productos, de esta manera, mejorar la calidad, con el 
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objetivo final de incrementar las ventas, utilidades y la rotación del 
inventario. 
Además, se establecieron objetivos para la estrategia de comercialización: 
- Comprometer a los trabajadores con una buena atención al cliente 
- Involucrar más al personal en los objetivos estratégicos de servicio 
para lograr que los clientes de este mercado tengan una mejor imagen de sus 
servicios. 
1.3.2.2. Cumplimiento de objetivos de ventas y cobros del área de ventas 
Según (León Valbuena, 2018), el gerente de ventas tiene una labor de presión 
y alta responsabilidad dentro del organigrama empresarial, su lugar se 
encuentra en el medio de la junta directiva y la fuerza de ventas, por lo que 
para el cumplimiento de objetivos de ventas y cobros, debe cumplir una serie 
de funciones: proyecciones de ventas, contratación, capacitación, motivación 
y supervisión de los vendedores, establecimiento de cuotas de ventas en 
moneda y volúmenes, transmisión de información, negociaciones, 
intervención en las decisiones pertinentes a los productos que se 
comercializan y al personal que lidera, solucionar situaciones de conflicto 
internas y externas, establecer políticas pertinente, entre otros. Es una larga 
lista de tareas y responsabilidades que influencian directamente al 
cumplimiento de los objetivos del área de ventas, y con ello, de la empresa. 
1.3.2.3. Proceso de ventas 
Según (Chew Hernández, Viveros Rosas, & Velásquez Romero, 2018), el 
proceso de ventas inicia con el vendedor visitando al cliente potencial, lo que 
puede conllevar a una solicitud de cotización, por lo tanto, si esto ocurre, 
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puede concretarse la venta o no. Se presentan dos modelos, uno para clientes 
potenciales que no han comprado antes y otro para los que sí. 
El cliente potencial no ha comprado antes a la compañía: la probabilidad de 
que la visita del vendedor resulte en la solicitud de una cotización, depende 
de la facilidad de palabra del vendedor y el estado de crecimiento de la 
empresa, por lo que está condicionada en ambos factores. Si se solicita una 
cotización, esta se concretará en una venta, condicionada al conocimiento 
técnico del vendedor, es decir, si la solicitud de cotización tiene 
especificaciones tales como: cantidades, medidas, materiales, etc. Será más 
fácil producir una cotización. Por último, si se concreta la venta, se obtiene el 
valor esperado y un cliente potencial. 
El cliente potencial ya ha comprado antes a la compañía: en este caso, la 
formulación de la cotización se facilita, porque puede que las próximas 
cotizaciones sean similares a las anteriores, pero, si la solicitud de cotización 
es totalmente nueva, la probabilidad de cerrar la venta depende de las 
especificaciones de la cotización y el conocimiento técnico del vendedor. 
1.3.2.4. Segregación de funciones del personal del área de ventas 
Según (Mendoza Zamora, García Ponte, Delgado Chávez, & Barriento 
Cedeño, 2018), el objetivo del control interno es apoyar a la administración 
en el logro de los objetivos, proporcionando información mediante análisis, 
apreciaciones y recomendaciones. Para ello, se considerar los componentes 
del control interno: entorno, proceso de valoración del riesgo e la entidad, 
sistemas de información, actividades de control y monitoreo de controles. A 
nivel del proceso operativo, la segregación de funciones, coadyuva a reducir 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 36 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
la oportunidad de que una persona por si misma pueda llevar a cabo u ocultar 
errores o fraudes. 
1.3.2.5. Evaluación de reportes de ventas emitidos por el área de ventas   
Según (Palacios, 2021), el reporte de ventas y su importancia para tu negocio. 
Sistema de ventas. Los reportes emitidos por el área de ventas permiten 
identificar la progresión de las ventas y ayudan a gestionar un plan 
estratégico, contribuyen a establecer objetivos específicos que se propone la 
entidad, asimismo, facilita la interpretación de los datos, transformando la 
información en indicadores y gráficos que resultan más fáciles de descifrar. 
Cada negocio tiene establecidos sus propios objetivos, sin embargo, los 
reportes de ventas, en toda entidad permiten identificar: 
- Eficiencia de los miembros del equipo de ventas 
- Ajustes para redirigir un plan  
- Acciones que están resultando exitosas 
- Tipo de mercadería o servicio que está dando resultados más rentables 
1.3.2.6. Evaluación de reportes de cobros emitidos por el área de ventas  
Según, (Benavides Velásquez, 2018), menciona que la gestión de cobro es un 
factor importante en una empresa de servicios, como es el caso de la empresa 
del Norte S.A, siendo el objetivo de ésta, ofrecer de servicios de cobro de 
facturación de energía, recuperación de mora y cualquier servicio semejante. 
Manifiesta que, los buenos resultados que aporte un especialista en la 
recuperación de deudas, muchas veces dependen de sus cualidades 
personales, es decir, como es su modo de ser y como se desenvuelve en el 
ámbito laboral, los gestores de cobros son fundamentales para obtener bueno 
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frutos en la gestión de cobranzas, adicional a ello, afirman que el reporte de 
cobro contribuye a verificar el monto de lo cobrado y examinar la cantidad de 
facturas recuperadas. 
1.3.2.7. Implementación de flujograma de los procesos del área de ventas  
Según (Álvaréz & Zapata, 2018), la dirección debe proveer a la entidad de 
una estructura que permita cumplir con la misión y la visión establecida, la 
implementación de un flujograma de procesos, se ha revelado como una de 
las herramientas de mejora de gestión más efectivas para todas las 
organizaciones. Asimismo, la gestión de procesos, no va dirigida a la 
detección de errores en el servicio, sino que, gracias a cada proceso, este 
permite evaluar las desviaciones, con el fin de corregir sus tendencias antes 
de que se produzca un resultado defectuoso. Para que un conjunto de 
actividades ligadas entre sí, tenga resultados positivos, es necesario definir y 
controlas el proceso del que forman parte; la para controlar el efecto 
(resultado) hay que actuar sobre la causa (proceso). Además, un flujograma 
está dirigido a realizar procesos competitivos y capaces de reaccionar 
autónomamente a los cambios mediante el control constante, mejora 
continua, flexibilidad estructural y la orientación de las actividades para la 
satisfacción del cliente y de sus necesidades. 
1.3.2.8. Evaluación del manual de funciones 
Según (Méndez Alvárez, 2019), establecer procedimientos y manual de 
funciones, son herramientas que determinan parámetros que orientan a los 
empleados y los directivos sobre su conducta en el desempeño y actuación en 
situaciones particulares, los comportamientos que resultan de la aplicación de 
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las políticas y normas determinan rasgos altamente arraigados, que por la 
intensidad de su presencia influyen en la caracterización de la cultura 
organizacional.  La estructura de organización es coherente con la cadena de 
valor, define cursos de acción y actividades en los cargos y funciones, es por 
ello que, una correcta apreciación del manual de funciones, determina 
relaciones de poder y subordinación, y comportamientos formales por 
procesos, procedimientos, normas, coordinación entre cargos y áreas. 
1.3.2.9. Evaluación del organigrama del área de ventas 
Según (Rivas Tovar, 2019), una organización virtual, propone relaciones 
menos formales y permanente entre sus miembros, ya que sus fronteras se 
difuminan con los avances del proyecto. Siempre que existan oportunidades 
de negocio las empresas participantes en la empresa virtual se mantendrán 
unidas, puesto que, nace de las oportunidades y en la medida que crecen los 
incentivos del mercado, se incrementan los riesgos a asumir. Por lo tanto, 
estas organizaciones no tienen un organigrama del área de ventas, ya que no 
hay jerarquías que dibujar y la comunicación fluye en todas las direcciones, 
siendo el interés central y el corazón de la organización virtual el servicio al 
cliente, por ello, cuando se han satisfecho sus demandas la organización 
virtual se transforma, se encuba o sencillamente desaparece. En concordancia 
con esta nueva forma de organización, los liderazgos en la organización 
virtual se comparten y son por lo general, un liderazgo tipo experto, es decir, 
cuando son demandadas por el cliente, este liderazgo también se modifica. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema general 
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➢ ¿De qué manera el control interno incide en la gestión del área de ventas de la 
empresa Industrias Jormen SRL del distrito de San Martín de Porres, durante el 
periodo 2019? 
1.4.2. Problemas específicos 
➢ ¿De qué manera influye el control interno en la implementación de un 
flujograma de los procesos del área de ventas en la empresa Industrias 
Jormen SRL, del distrito de San Martín de Porres, durante el periodo 
2019? 
➢ ¿De qué manera influye el control interno en el cumplimiento de 
objetivos de ventas y cobros del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL, del distrito de San Martín de Porres, durante 
el periodo 2019? 
➢ ¿De qué forma el control interno incide en la segregación de funciones 
del personal del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, 
del distrito de San Martín de Porres, durante el periodo 2019? 
1.5. Limitaciones 
El presente trabajo de investigación presentó una dificultad en cuanto a la 
información brindada por la empresa Industrias Jormen S.R.L., debido a que, solo 
pudieron proporcionarnos estados financieros del año 2019. A pesar de presentar la 
dificultad antes mencionada, el trabajo sigue teniendo validez ya que la información 
procesada fue suficiente para determinar los resultados en un alto grado de 
confiabilidad. 
1.6. Objetivos 
1.6.1. Objetivo general 
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➢ Determinar la incidencia del control interno en la gestión del área de ventas 
en la empresa Industrias Jormen S.R.L. del distrito de San Martín de Porres 
durante el periodo 2019. 
1.6.2. Objetivos específicos 
➢ Determinar de qué manera influye el control interno en la 
implementación de un flujograma de los procesos del área de ventas 
en la empresa Industrias Jormen SRL del distrito de San Martín de 
Porres durante el periodo 2019. 
➢ Determinar de qué manera influye el control interno en el 
cumplimiento de objetivos y metas ventas del área de ventas de la 
empresa Industrias Jormen SRL del distrito de San Martín de Porres 
durante el periodo 2019. 
➢ Analizar la incidencia del control interno en la segregación de 
funciones del personal del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL del distrito de San Martín de Porres durante el periodo 
2019. 
1.7. Hipótesis 
1.7.1. Hipótesis general 
➢ Existe una incidencia del control interno en la gestión del área de ventas en 
la empresa Industrias Jormen SRL del distrito de San Martín de Porres 
durante el periodo 2019. 
1.7.2. Hipótesis específicas 
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➢ El control interno influye en la implementación de un flujograma de 
los procesos del área de ventas en la empresa Industrias Jormen SRL 
del distrito de San Martín de Porres durante el periodo 2019.  
➢ El control interno incide en el cumplimiento de objetivos y metas 
ventas del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL del 
distrito de San Martín de Porres durante el periodo 2019.  
➢ El control interno repercute en la segregación de funciones del 
personal del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL del 
















Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 42 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
La metodología de la investigación que fue utilizada en el presente trabajo fue de enfoque 
cuantitativo-deductivo, pues para probar la hipótesis planteada se hizo uso de la recolección 
de datos, además, se usó el diseño transversal-descriptivo. Asimismo, la investigación fue 
no experimental, puesto que, hemos trabajado sin manipular deliberadamente las variables 
en estudio. Por último, empleamos el diseño transversal-descriptivo, ya que, hemos 
recolectado datos en un solo momento. 
2.1.Metodología de investigación  
2.1.1. Tipo de investigación 
(Hernández Sampieri, 2018), menciona que el enfoque cuantitativo utiliza la 
recolección y análisis de datos para contestar preguntas de investigación y probar 
hipótesis establecidas previamente, además, confía en la medición numérica, el 
conteo y en el uso de la estadística para establecer patrones de comportamiento en 
una población con más exactitud. Por otro lado, manifiesta que dentro del enfoque 
deductivo-cuantitavo, las hipótesis se contrastan con la realidad para aceptarse o 
rechazarse en un contexto determinado, asimismo, señala que ésta opción va de lo 
general a lo específico, es decir, el enfoque parte de un enunciado general del que se 
van desglosando en elementos específicos. 
La presente investigación fue de enfoque cuantitativo-deductivo puesto que se utilizó 
la recolección de datos, para probar la hipótesis planteada. 
2.1.2. Diseño de investigación 
(Hernández Sampieri, 2018), menciona que la investigación no experimental es 
aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir, es no se 
varían intencionalmente las variables independientes, se observan las situaciones tal 
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y como se dan en su contexto, ya existentes, para después analizarlos. Asimismo, los 
diseños de investigación transeccional o transversal recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único, su propósito, es describir variables, y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado. Por otro lado, manifiesta que, los 
diseños transeccionales se dividen en dos: descriptivos y correlaciones/causales, 
siendo que, los diseños transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la 
incidencia y los valores en que se manifiesta una o más variables, el procedimiento 
consiste en medir en un grupo de personas y objetos una o generalmente más 
variables y proporcionar su descripción.  
El presente trabajo de investigación fue no experimental, puesto que, hemos 
trabajado en base a situaciones ya existentes, sin manipular las variables en estudio, 
para luego poder analizarlos. Empleamos el diseño transversal-descriptivo, ya que, 
hemos recolectado datos en un solo momento, siendo el propósito describir nuestras 
variables. De la misma forma, se adecuó a nuestro trabajo, el diseño descriptivo, pues 
el fin es puntualizar las características de la población que se está estudiando. 
2.2.   Población y muestra 
2.2.1. Población 
(Del Castillo & Salazar, 2018), menciona que, es el colectivo que abarca a todos los 
elementos cuya característica o características se quieren estudiar, es decir, es el 
conjunto entero al que se desea describir o del que se necesita establecer 
conclusiones.  
En el presente de trabajo de investigación, se tomó como población al área de ventas 
conformado por 9 colaboradores de la empresa en estudio: Industrias Jormen S.R.L.  
2.2.2. Muestra 
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(Del Castillo & Salazar, 2018), menciona que, es el conjunto de elementos 
seleccionados de una población de acuerdo a un plan de acción previamente 
establecidos, para obtener conclusiones que pueden ser extensivas hacia toda la 
población.  
(Hernández Sampieri, 2018), manifiesta que, en la muestra no probabilística, la 
elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas 
con características de la investigación o los propósitos del investigador, aquí el 
procedimiento no es mecanice ni se basa en fórmulas de probabilidad, sino que 
depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de 
investigadores. 
En el presente de trabajo de investigación, se eligió como muestra a los 9 
colaboradores del área de ventas de la empresa en estudio: Industrias Jormen S.R.L. 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 
2.3.1. Técnicas 
(García Hernández, Martínez Garrido, Martín Martín, & Sánchez Gómez, 2018), 
mencionan que la planificación de la entrevista es fundamental para que la 
información recolectada sea útil a la investigación, del mismo modo, el desarrollo de 
la entrevista será crucial para conseguir la información necesaria. 
En el presente trabajo de investigación, hicimos uso de la técnica de la entrevista 
pues ésta nos permitió evaluar los problemas y conocer las deficiencias que tiene el 
área de ventas de la empresa Industrias Jormen S.R.L.   
2.3.2. Instrumento 
(Pozzo , Borgobello, & Pierella, 2018), mencionan que, el uso de cuestionarios 
consiste en una serie de preguntas abiertas y/o cerradas respecto de una o más 
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variables a medir y son probablemente el instrumento más utilizado para recolectar 
datos. 
En el presente trabajado de investigación, se aplicó el cuestionario con 15 preguntas 
abiertas, dirigidas a las 9 colaboradoras del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen S.RL. 
2.3.3. Análisis de datos 
(Peña, 2017), manifiesta que el análisis de datos integra distintas operaciones en la 
que el investigador somete los datos, ya sean cuantitativos o cualitativos, a una serie 
de análisis, lecturas e interpretaciones, según sea el enfoque de la investigación. 
Asimismo, para la elaboración de un adecuado análisis de datos cuantitativos se debe 
realizar en la etapa previa al estudio científico, lo cual tiene la ventaja en la 
organización de los datos, la relación de las variables y la formulación de la hipótesis. 
2.3.3.1. Confiabilidad 
(Reid Martínez, 2018), menciona que, la confiabilidad de una prueba indica el grado 
de consistencia de un instrumento, además, manifiesta que la prueba de Alfa de 
Cronbach es la estadística preferida para obtener una estimación de la confiabilidad 
de consistencia interna y se usa como una medida de confiabilidad. 
En la presente investigación, la fiabilidad fue calculada con el Alfa de Cronbach, 
obteniendo una fiabilidad de ,728, la cual es considera alta, motivo por el cual, se 
aplicó el instrumento sin modificaciones. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 
N de elementos 
,746 ,728 15 
Tabla 1: Estadísticas de fiabilidad 
Fuente: Programa SPSS 
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2.3.3.2. Normalidad 
(Zavala Osorio, 2019), manifiesta que, es una prueba estadística que certifica la 
normalidad o no de las variables, también, éstas se utilizan para determinar si un 
conjunto de datos está bien modelado por una distribución normal.  
Por otro lado, también menciona que, los métodos más usados son Kolmogorov-
Smirnov y Shapiro Wilk, siendo el que más se adecua para nuestro trabajo de 
investigación el de Shapiro Wilk pues, según menciona el autor, se usa para 
contrastar la normalidad de un conjunto de datos, con muestras pequeñas, menores 
de 50. 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CONTROL INTERNO ,231 9 ,182 ,834 9 ,049 
GESTION DEL ÁREA DE 
VENTAS 
,296 9 ,023 ,871 9 ,125 
Tabla 2: Prueba de normalidad 
Fuente: Programa SPSS 
 
Cabe resaltar, que se hizo el uso del software SPSS, el cual es un programa 
estadístico que sirvió para determinar la confiablidad y normalidad del instrumento 
y de las variables en estudio. 
 
2.4. Procedimiento 
a) Como primer momento, se concilió una cita con el gerente general de la empresa 
Industrias Jormen S.R.L., para solicitar tener acceso a la información financiera, 
manual de funciones y otros permisos e información adicionales que coadyuven al 
desarrollo de nuestra investigación.  
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b) Durante el transcurso de la semana 5, se tuvo una segunda conversación previa con 
el gerente general de la empresa Industrias Jormen S.R.L., con el fin de pedir el 
permiso respectivo para que las trabajadoras del área de ventas puedan responder una 
serie de preguntas planteadas. 
c) El gerente dio su visto bueno. Luego, se habló con el gerente del área de ventas, 
para que también tenga conocimiento de las entrevistas previstas a su equipo. 
d) Hubo una última conversación previa con las 9 trabajadoras del área de ventas para 
dar una explicación preliminar de la metodología a seguir, para un desarrollo más 
eficaz. Se enviaron las encuetas vía correo electrónico. 
e) Se utilizó la plataforma de Google Forms, software de administración de encuestas, 
en donde se elaboró el instrumento; cabe resaltar, que se hizo uso de esta aplicación, 
debido a la pandemia mundial por el coronavirus que estamos atravesando 
actualmente; de esta manera, evitar cualquier tipo de contacto y por ende contagio, que 
pueda poner en riesgo nuestras vidas y la de nuestras familias. 
f) Finalmente, las respuestas fueron enviadas vía correo electrónico, y, con ello, se 
pudo conocer el manejo de la gestión del área de ventas, los problemas que abarcan el 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
3.1. Datos generales de la empresa  
- Razón social: Industrias Jormen S.R.L.  
- Actividad económica principal: 2599 – Fabricación de otros productos elaborados de 
metal N.C.P. 
- Actividad económica secundaria 1: 4752 – Venta al por menor de artículos de 
ferretería, pinturas y productos de vidrio en comercios especializados 
a) Reseña histórica  
Industrias Jormen S.R.L. inicia sus operaciones en 1989 en Lima-Perú. Desde 
sus inicios contó con personal altamente calificado, capacitados 
permanentemente, para fabricar productos diferenciados en la zona, lo cual 
ha permitido que la marca se consolide en el mercado, ofreciendo productos 
de calidad que cumplen normas técnicas certificadas en el extranjero, que 
facilitan la materialización de proyectos inmobiliarios, ya que los productos 
están diseñados para diferentes usos, logrando que la empresa sea 
especializada en el sector de la construcción. 
Cuentan con certificación de sus productos de UL (Underwriters 
Laboratories), el laboratorio de prueba americano de mayor reconocimiento 
y prestigio.  
Forman parte del Sub Comité de Normalización (SCTN) de dispositivos de 
maniobra y protección contra sobre-corrientes y fases a tierra que pertenece 
al Comité Técnico de Normalización de Seguridad Eléctrica, asimismo 
pertenecen al Comité de Normalización y de Fiscalización de Barreras 
Comerciales No Arancelarias – INDECOPI, encargado de desarrollar las 
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Normas Técnicas Peruanas (NTP) supervisada por la Presidencia de 
Ministros a través de INDECOPI. 
Actualmente, las oficinas y él almacén de productos terminados se encuentran 
ubicados en Av. Industrial Mz. F6 Lt 9 Urb. Pro Industrial, San Martín de 
Porres, con un área de 1700 m2. Asimismo, el área de producción, área de 
ingeniería y desarrollo de nuevos productos cuenta con 3,400 m2, ubicado en 
la Av. Santa Ana Lt 60-A Urb. Chacra Cerro – Comas.  
b) Visión 
“Nuestra visión es seguir alcanzando un crecimiento sostenible y de calidad. 
Teniendo como principal objetivo mejorar e implementar nuestro plan de 
trabajo en los siguientes aspectos: 
Personas: Ser un buen lugar de trabajo, en donde las personas se sientan 
motivadas a ser las mejores y a alcanzar las metas que tiene la empresa. 
Productos: Ser una organización altamente efectiva, que reacciona 
rápidamente a las necesidades del cliente, además de entregar un producto de 
calidad, renovando maquinaria y capacitando periódicamente al personal.  
Proveedores: Fortalecer lazos de confianza con nuestros proveedores, 
apoyándonos ambos en nuestro crecimiento. 
Ganancias: Maximizar la rentabilidad a largo plazo para los accionistas, a la 
vez que somos conscientes de todas nuestras responsabilidades.” 
c) Misión 
“Solucionar las necesidades de nuestros clientes con artículos y accesorios 
para instalaciones y montajes de sistema eléctrico de alta calidad para la 
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industria de la construcción, con moderna tecnología mediante la innovación 
y el mejoramiento continuo, basado en principio de responsabilidad, 
honestidad y vocación de servicio, contribuyendo a elevar la calidad de vida 
de la sociedad.” 
d) Productos  
La lista de productos es la siguiente: 
CATEGORÍAS LISTA 
 




-Caja rectangular profunda 
-Caja octogonal profunda 
-Caja cuadrada profunda 
 
Cajas de pase 
-Caja de pase 
-Caja de pase hermética 
-Caja de pase con tapa biselada 
 
Bandejas porta cables 
-Bandejas cortacables tipo 
ranurada 
-Bandejas porta cables tipo 
escalera 
-Bandejas porta cables tipo lisa 
 
Tablero eléctrico 
-Tablero porta medidor 
-Tablero tipo riel 
-Tablero telefónico 
-Tablero tipo armario 
Elementos de sujeción -Abrazaderas 
-Riel strut 




-Pedestal bioseguro I 
-Pedestal bioseguro II 
-Pedestal bioseguro III 
-Pedestal bioseguro IV 
                   Tabla 3: Lista de productos de la empresa Industrias Jormen S.R.L. 
Fuente: Industrias Jormen S.R.L 
Elaboración propia 
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Figura 1: Productos de la empresa Industrias Jormen S.R.L.  
Se muestra bandeja tipo ranurada, caja de pase, caja porta medidor y caja rectangular 
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Tabla 4: Organigrama estructural de la empresa Industrias Jormen S.R.L. 
Fuente: Manual de funciones y organización de la empresa Industrias Jormen S.R.L. 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 53 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
3.2. Resultados de cuestionario 
Relacionado a la evaluación de riesgos: 
1. Especificación de objetivos del área de ventas: 
En la presente, se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., acerca de los objetivos del área. 
 
Tabla 5: Objetivos del área de ventas 
 
 
Figura 2: Objetivos del área de ventas 
En cuanto a los objetivos del área de ventas es notorio que los resultados nos demuestran 




NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  NO PERTINENTE
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
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mientras que, el 22% se muestra favorable, esto es contraproducente para la empresa, porque 
nos indica que los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no 
conocen cuáles son los objetivos de su área, por ende, no saben las metas  mensuales, 
semestrales y anuales planteadas, perjudicando así el crecimiento proyectado. Mientras que, 
una cantidad relativa de trabajadores, manifiestan que, si tienen conocimiento de los 
objetivos del área, ello puede determinarse por la cantidad de años laborando para la entidad. 
Por otro lado, un número mínimo de los trabajadores encuestados brindaron respuestas 
ajenas a la pregunta formulada. 
2. Análisis e identificación de los riesgos existentes: 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de los riesgos presentes en sus labores.  
 
Tabla 6: Riesgos presentes en labores 
 




NIVEL DE APRECIACION  MUY DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
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En cuanto a los riesgos presentes en sus labores es notorio que los resultados nos demuestran 
que el 78% muestra una apreciación muy desfavorable y desfavorable, y, el 22% una 
apreciación favorable, esto es contraproducente para la empresa, porque nos indica que la 
mayoría de los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no tiene 
conocimiento de los riesgos presentes en sus labores diarias, puesto que, no saben cómo 
prevenir posibles situaciones de fraude y/o estafas que pueden ocurrir dentro de sus 
funciones, incurriendo así en posibles pérdidas a la institución. Por otro lado, el 22% de los 
encuestados, si conoce los riesgos pertinentes dentro de sus funciones de trabajo, 
contribuyendo así con las metas planteadas por gerencia. 
3. Evaluación de riesgos de fraudes: 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de la sufuciencia de controles existentes en su área de trabajo 
para mitigar riesgos de fraude. 
 
Tabla 7: Controles en el área de ventas 
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Figura 4: Controles en el área de ventas 
En cuanto a los controles existentes en el área de ventas, según los resultados, nos 
demuestran que el 22% muestra una apreciación desfavorable, el 22% no pertinente y el 45% 
favorable, esto es propicio para la empresa, porque nos indica que los colaboradores del área 
de ventas consideran que los controles existentes están bien planteados para mitigar los 
riesgos de fraude y/o estafas.  Por otro lado, el 22% manifestó que no están de acuerdo con 
los controles existentes, debido a que esto se puede mejorar con la implementación y/o 
mejora de software y tecnología acorde al giro del negocio. El 33% de los encuestados 
brindaron respuestas sin coincidencia con respecto a la formulación de las preguntas.  
Relacionado a actividades de control 
4. Selección y desarrollo de actividades de control 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 





NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  NO PERTINENTE
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
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Tabla 8: Implementación de controles 
 
Figura 5: Implementación de controles 
En cuanto a la implementación de controles es notorio que los resultados nos demuestran 
que el 89% muestra una apreciación favorable, y, el 11% una apreciación muy favorable, 
esto es bueno para la empresa, porque nos indica que el total de los trabajadores del área de 
ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, considera que se puede implementar y/o 
mejorar los controles con un nuevo software y tecnología.  
5. Implementación a través de políticas y procedimientos 
Se hicieron las preguntas a los trabajadores del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., acerca de las funciones que desempeñan en su cargo y el 
proceso para llevarlas a cabo. 
89%
11%
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  MUY FAVORABLE
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Tabla 9: Funciones pertinentes del cargo 
 
Figura 6: Funciones pertinentes del cargo 
En cuanto a las funciones pertinentes para desempeñar los cargos, es notorio que los 
resultados nos demuestran que el 67% muestra una apreciación favorable, y, el 33% una 
apreciación muy favorable, esto es positivo para la empresa, porque nos indica que el total 
de los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, conoce las 
funciones a realizar dentro de su área de labores.  
 
Tabla 10: Procesos para desempeñar las labores 
67%
33%
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  MUY FAVORABLE
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Figura 7: Procesos para desempeñar las labores 
En cuanto a procesos para desempeñar las labores se puede determinar que los resultados 
nos demuestran que el 67% muestra una apreciación desfavorable, y, el 33% una apreciación 
favorable, esto es contraproducente para la empresa, porque nos indica que, pese a que los 
trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SR, conocen sus funciones, 
no saben la totalidad de los procesos, esto debido a la falta de capacitación inicial por parte 
de su encargado directo. Por otro lado, una parte minoritaria, si conoce los procesos dada a 
la antigüedad que tienen en la empresa. 
Relacionado a información y comunicación  
6. Comunicación interna 
Se hicieron las preguntas a los trabajadores del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., acerca de la información oportuna sobre los cambios 




NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
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Tabla 11: Cambios normativos y estructurales de la empresa 
 
Figura 8: Cambios normativos y estructurales de la empresa 
En cuanto a los cambios normativos y estructurales de la empresa, los resultados nos 
demuestran que el 78% muestra una apreciación desfavorable, y, el 22% una apreciación 
favorable, esto es contraproducente para la empresa, porque nos indica que a la mayoría de 
los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no les informan de 
manera oportuna los cambios normativos y estructurales dentro de la entidad, esto debido a 
un problema de comunicación interna con los miembros del área. Así mismo, el 22% de los 
encuestados consideran que si se les comunica de manera oportuna los cambios realizados 
esto debido a la antigüedad de los trabajadores en la empresa.  
78%
22%
NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 61 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
 
Tabla 12: Realización de Feedback 
 
Figura 9: Realización de Feedback 
En cuanto a la realización de un feedback es notorio que los resultados nos demuestran que 
el 56% muestra una apreciación favorable, y, el 44% una apreciación desfavorable, esto es 
contraproducente para la empresa, porque nos indica que casi la mitad del total de 
colaboradores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no recibe una 
retroalimentación adecuada, ocasionando así que el colaborador no mejore en sus labores, y 
por ende perjudique al cumplimiento de metas. 
Relacionado al cumplimiento de objetivos de ventas y cobros del área de ventas 
7. Evaluación de reportes emitidos por el área de ventas 
44%
56%
NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
NIVEL DE APRECIACION  FAVORABLE
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Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de la periocidad con que se emiten informes de ventas a su jefe 
inmediato. 
 
Tabla 13: Emisión de informe de ventas 
 
Figura 10: Emisión de informe de ventas 
En cuanto a la emisión de reportes de ventas es notorio que los resultados nos demuestran 
que el 78% muestra una apreciación muy favorable y favorable, y, el 22% una apreciación 
desfavorable, esto es negativo para la empresa, porque nos indica que, el 100% los 
trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no tienen conocimiento 
de la periodicidad de entrega de sus reportes a su jefe inmediato, afectando así su desempeño, 
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8. Evaluación de reportes emitidos por el área de cobros 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de la periocidad con que se emiten informes de cobros a su jefe 
inmediato. 
 
Tabla 14: Emisión de informe de cobros 
 
Figura 11: Emisión de informe de cobros 
En cuanto a la emisión de reportes de cobros es notorio que los resultados nos demuestran 
que el 78% muestra una apreciación muy favorable y favorable, y, el 22% una apreciación 
desfavorable, esto es negativo para la empresa, porque nos indica que, el 100% los 
trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no tienen conocimiento 
de la periodicidad de entrega de sus reportes a su jefe inmediato, afectando así su desempeño, 
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Relacionado a procesos del área de ventas 
9. Implementación de flujograma de los procesos del área de ventas 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de su participacion en la implementación de nuevos 
procedimientos en su área, además, los nuevos procedimientos que deberían 
implementarse. 
 
Tabla 15: Participación del trabajador en la implementación de procedimientos 
 
 
Figura 12: Participación del trabajador en la implementación de procedimientos 
En cuanto a la participación de los trabajadores en la implementación de procedimientos es 
notorio que los resultados nos demuestran que el 67% muestra una apreciación muy 
33%
67%
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NIVEL DE APRECIACION  NO PERTINENTE
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desfavorable y desfavorable, y, el 22% una apreciación favorable, esto es contraproducente 
para la empresa, porque nos indica que la mayor parte de los trabajadores del área de ventas 
de la empresa Industrias Jormen SRL, no tiene conocimiento sobre el tema. Mientras que, la 
otra parte restante consideran que no participan y/o no se les pregunta sobre la 
implementación de nuevos procedimientos en el área.  
 
Tabla 16: Procedimientos que se deben implementar 
 
Figura 13: Procedimientos que se deben implementar 
En cuanto a procedimientos que se deben implementar es notorio que los resultados nos 
demuestran que el 77% muestra una apreciación muy desfavorable y desfavorable, y, el 33% 
una apreciación favorable, esto es contraproducente para la empresa, porque nos indica que 
los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, consideran que no 
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NIVEL DE APRECIACION DESFAVORABLE
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que, la otra parte de colaboradores consideran que se debe de implementar nuevos 
procedimientos, pero con tecnología como programas de gestión de cobranza y ventas. 
Relacionado a la segregación de funciones del personal del área de ventas 
10. Evaluación del manual de funciones (MOF) 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca del cumplimiento con lo estipulado en el manual de 
organización y funciones de la entidad, asimismo, si desempeñan otras funciones 
adicionales a las suyas. 
 
Tabla 17: Cumplimiento del MOF 
 
Figura 14: Cumplimiento del MOF 
En cuanto al cumplimiento del manual de organización y funciones (MOF), es notorio que 
los resultados nos demuestran que el 100% muestra una apreciación muy desfavorable y 
56%
44%
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desfavorable, esto es perjudicial para la empresa, porque nos indica que los trabajadores del 
área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, no tienen conocimiento de lo estipulado 
en el manual. 
11. Evaluación del organigrama del área de ventas 
Se hizo la pregunta a los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL., acerca de la relación que guarda el organirama con los procedimientos 
de control de su área de trabajo. 
 
Tabla 18: Funciones adicionales referentes al MOF 
 
 
Figura 15: Funciones adicionales referentes al MOF 
En cuanto a las funciones adicionales referentes al Manual de organización y funciones 
(MOF), es notorio que los resultados nos demuestran que el 100% muestra una apreciación 
56%
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muy desfavorable y desfavorable, esto es perjudicial para la empresa, porque nos indica que 
los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, al no tener 
conocimiento de lo estipulado en el manual de funciones, tampoco tienen conocimiento de 
las funciones adicionales que desempeñan. 
 
Tabla 19: Relación entre el organigrama y los procedimientos de control en el área de ventas 
 
 
Figura 16: Relación entre el organigrama y los procedimientos de control en el área de ventas 
En cuanto a la relación entre el organigrama y los procedimientos de control en el área, es 
notorio que los resultados nos demuestran que el 56% muestra una apreciación desfavorable 
y el 44% una apreciación favorable, esto es perjudicial para la empresa, porque nos indica 
que los trabajadores del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, consideran que 
56%
44%
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se debe respetar el organigrama estipulado por la entidad, en cuanto a la otra parte de los 
colaboradores, manifiestan que, efectivamente si existe relación entre el organigrama y los 
procedimientos del área, esto debido a que los trabajadores estuvieron presentes en la 
transición en la que el área de cobros pasó a ser parte del área de ventas. 
3.3. Análisis de gestión del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL 
✓ A continuación, se muestra el balance general y el estado de resultados de la empresa 
en estudio, para determinar las fórmulas que evaluarán y analizarán la gestión del 
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Tabla 20: Balance general al 31 de diciembre del 2019 de la empresa Industrias Jormen SRL 
INDUSTRIAS JORMEN SRL 
BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE DE 2019 
* SOLES * 
1000         ACTIVOS                                                       2000         PASIVOS Y PATRIMONIO                                         
                                                                                                                                                     
1100         ACTIVOS CORRIENTES                                            2100         PASIVOS CORRIENTES                                           
                                                                                                                                                     
1101         Efectivo y Equivalentes de Efectivo        1,511.35  2101         Sobregiros Bancarios                       0 
1102         Inversiones Financieras                    0  2102         Obligaciones Financieras                   1,284,320.72 
1103         Cuentas por Cobrar Comerciales             931,709.23  2103         Cuentas por Pagar Comerciales              660,775.83 
1104         Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacion 0  2104         Otras Cuentas por Pagar a Partes Relaciona 0 
1105         Otras Cuentas por Cobrar                   524,678.09  2105         Impuesto a la Renta y Participaciones Corr -87,273.41 
1106         Existencias                                1,615,499.43  2106         Otras Cuentas por Pagar                    1,181,426.84 
1107         Activos Biológicos                         0  2107         Provisiones                                0 
1108         Archivos no Corrientes Mantenidos para la  0  2108         Pasivos Mantenidos para la Venta           0 
1109         Gastos Contratados por Anticipado          51,731.01                                                          ----------------- 
1110         Otros Activos                              -1,216.00  2199              TOTAL PASIVOS CORRIENTES              3,039,249.98 
                                                        -----------------                                                                           
1199                TOTAL ACTIVOS CORRIENTES            3,123,913.11  2200         PASIVOS NO CORRIENTES                                        
                                                                                                                                                     
1300         ACTIVOS NO CORRIENTES                                         2201         Obligaciones Financieras                   800,704.12 
                                                                           2202         Cuentas por Pagar Comerciales              0 
1301         Inversiones Financieras                    0  2203         Otras Cuentas por Pagar a Partes Relaciona 0 
1302         Cuentas por Cobrar Comerciales             0  2204         Pasivos por Impuesto a la Renta y Particip 0 
1303         Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacion 0  2205         Otras Cuentas por Pagar                    187,949.14 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 71 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
1304         Otras Cuentas por Cobrar                   9,001.73  2206         Provisiones                                0 
1305         Existencias                                0  2207         Ingresos Diferidos                         621.56 
1306         Activos Biológicos                         0                                                          ----------------- 
1307         Inversiones Inmobiliarias                   0  2299              TOTAL PASIVOS NO CORRIENTES           989,274.82 
1308         Inmuebles, Maquinaria y Equipo             4,009,830.16                                                                            
1309         Activos Intangibles                        97,607.86  3000         PATRIMONIO NETO                                              
1310         Activos por Impuestos a la Renta Y Partici 0                                                                            
1311         Crédito Mercantil                          0  3101         Capital                                    1,360,000.00 
1312         Otros Activos                              333,825.51  3102         Acciones de Inversión                      0 
                                                        ----------------- 3103         Capital Adicional                          0 
1399               TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES          4,450,265.26  3104         Resultados no Realizables                  0 
                                                                           3105         Reservas Legales                           0 
                                                                           3106         Otras Reservas                             0 
                                                                           3107         Resultados Acumulados                      2,088,032.33 
                                                                           3108         Diferencias de Conversión                  0 
                                                                           3110         RESULTADO DEL EJERCICIO                    97,621.24 
                                                                                                                                   ----------------- 
                                                                           3199         Total Patrimonio Neto Atribuible a la Matr 3,545,653.57 
                                                                                                                                                     
                                                                           3201         Ingresos Minoritarios                      0 
                                                        -----------------                                                         ----------------- 
1999              TOTAL ACTIVOS                         7,574,178.37  3999             TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO        7,574,178.37 
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Tabla 21: Estado de ganancias y pérdidas al 31 de diciembre de 2019 de la 
empresa Industrias Jormen SRL 
INDUSTRIAS JORMEN SRL 
             ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS AL 31 DE 
DICIEMBRE DE 2019               
         * EXPRESADO EN NUEVOS SOLES *                                                              
INGRESOS OPERACIONALES:                 
 
Ventas Netas (Ingresos Operacionales)   7591845.13 
Dsctos, rebajas y bonif concediDAS      -98356.97 
Otros Ingresos Operacionales            0.00 
    Total Ingresos Brutos               7493488.16 
COSTO DE VENTAS:                        
 
Costo de Producción                     -5405579.48 
Costo de Ventas (Operacionales)         -51911.70 
Otros Costos Operacionales              0.00 
    Total Costos Operacionales          -5457491.18 
    UTILIDAD BRUTA                      2035996.98 
Gastos de Ventas                        -636620.94 
Gastos de Administración                -984323.09 
Ganancia (Pérdida) por Venta de Activos 0.00 
Otros Ingresos                          7798.13 
Otros Gastos                            0.00 
    UTILIDAD OPERATIVA                  422851.08 
Ingresos Financieros                    71234.43 
Gastos Financieros                      -340230.14 
Participación en los Resultados         0.00 
Ganancia (Pérdida) por Inst.Financieros 0.00 
    RESULTADO ANTES DE IMPTO RENTA      153855.37 
Participación de los Trabajadores       -15385.54 
Impuesto a la Renta                     40848.59 
UTILIDAD (PERDIDA) NETA DE ACT. CONT.   97621.24 
Ingreso (Gasto) Neto de Oper. Discont.  0.00 
    UTILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO    97621.24 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 73 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 




✓ Rotación de cuentas por cobrar comerciales 
 
                           Rotación de CxCC = 7, 591,845.13   = 8.15% 
                                                                 931,709.23 
Esto expone que, el área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, cobra a sus clientes 
un promedio de 8.15 veces en un año. Esto quiere decir, que el resultado del presente ratio 
es desfavorable para la empresa, ya que, lo ideal para la entidad, es que se reduzca el periodo 
de cobro para que de ésta manera se pueda tener una liquidez constante 
 





                                Periodo de rotación de CxCC = 360   = 44.17% 
                                                                                    8.15                                   
Esto expone que, el área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, tiene un periodo 
de cobranza para sus clientes cada 44 días al año, siendo la periodicidad de cobro por días 
un aspecto a mejorar para que la empresa pueda tener liquidez de manera mensual, ya que, 





Rotación de cuentas por cobrar comerciales = Ventas netas (Ingresos operacionales) 
                                                                                 Cuentas por Cobrar comerciales  
 
 
Periodo de rotación de cuentas por cobrar = Días del año 
                                                                            RCxCC 
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                                Razón corriente = 3’123,913.11   = 1.03% 
                                                              3’039,249.98                                   
Esto expone que, la razón corriente de la empresa Industrias Jormen SRL, es positiva, ya 
que cubre a razón de 1.03 las deudas de corto plazo, de ésta manera, ante una posible 
contingencia que se pueda presentar a corto plazo, se puede cubrir. 




                                Capital de trabajo = 3’239,913.11 – 3’039,249.98  
                                Capital de trabajo = 84,663.13 
 
Esto expone que, el capital de trabajo de la empresa Industrias Jormen SRL, es de 84,663.13, 
lo cual es favorable, pues, quiere decir que, la empresa es capaz de afrontar sus deudas 
inmediatas ante posibles contingencias que se puedan presentar. 





                                Endeudamiento = 4’028,524.80   = 1.14% 
                                                              3’545,653.57                                   
 
Razón corriente = Activo corriente 
                                    Pasivo corriente 
 
 
Capital de trabajo = Activo corriente - Pasivo corriente 
                                     
 
 
Ratio de endeudamiento =          Pasivo 
                                                     Patrimonio neto 
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El presente ratio indica el poder de financiación que tiene la empresa Industrias Jormen SRL, 
frente a su patrimonio, siendo éste de 1.14, evidenciando así, que la empresa cuenta con 
poder para poder financiar sus actividades para salir a flote ante cualquier circunstancia 
adversa que se le pueda presentar. 
 





                                ROI = (7’591,845.13-5’457,491.18)   = 39% 
                                                              5’457,491.18                                  
El presente ratio representa la rentabilidad que tiene la empresa Industrias Jormen SRL, 
frente a sus inversionistas, teniendo en cuenta esto, el ROI es positivo en un 39%, 
evidenciando de ésta manera que la empresa es rentable y a la vez es atractiva para la 











ROI = (Ganancia-Inversión)        
                    Inversión 
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CAPITULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
4.1 Discusión 
En el presente estudio se determinó que el control interno en el área de ventas de la 
empresa Industrias Jormen SRL fue poco eficiente, pues, el 100% que equivale a la 
totalidad de la población encuestada no tiene el conocimiento de lo estipulado en el  
manual de organización y funciones (MOF), esto debido a que posiblemente, en el 
proceso de ingreso de los colaboradores no se haya realizado una correcta inducción 
en la que las personas encargadas comunican las funciones a desempeñar dentro de 
su cargo, o también, pese a que se haya realizado la inducción, no se haya hecho 
entrega del manual de manera física o vía electrónica. A nivel literario, Méndez 
Álvarez (2019), menciona que, establecer procedimientos y manual de funciones, son 
herramientas que determinan parámetros que orientan a los empleados y los 
directivos sobre su conducta en el desempeño y actuación en situaciones particulares, 
los comportamientos que resultan de la aplicación de las políticas y normas 
determinan rasgos altamente arraigados, que por la intensidad de su presencia 
influyen en la caracterización de la cultura organizacional.  
La dirección debe proveer a la entidad de una estructura que permita cumplir con la 
misión y la visión establecida, la implementación de un flujograma de procesos, se 
ha revelado como una de las herramientas de mejora de gestión más efectivas para 
todas las organizaciones. (Álvarez & Zapata 2018). Asimismo, acerca de la 
implementación de un flujograma de los procesos en el área de ventas la influencia 
del control interno, fue negativo, debido a que el 100% de los colaboradores 
encuestados mencionaron que no conocen del tema y que tampoco participan, esto 
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se debe a la falta de conocimiento que tienen los colaboradores respecto al tema de 
flujograma y procesos de su área, ocasionando así que se realicen las actividades de 
forma mecánica. Por otro lado, el 67% de los trabajadores está en contra de la 
implementación de nuevos procedimientos debido al temor de incrementar la carga 
laboral a través de nuevas metodologías en su área de trabajo, no obstante, el 33% se 
muestra de acuerdo con la implementación de nuevos procedimientos, tales como: 
como programas para visualizar el estado crediticio de nuevos clientes ingresados a 
cartera, programa integrado que tenga módulos de venta y de emisión de reportes en 
tiempo real como el software SOLARA o repotenciar el sistema usado actualmente: 
Softcom, ya que, ello contribuiría a agilizar los procedimientos ejercidos dentro de 
su área de labores.  
Así también, la incidencia del control interno en el cumplimiento de los objetivos de 
ventas y cobros del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, fue 
negativo, debido a que la emisión de reportes emitidos tanto de ventas como de 
cobros no es oportuno, generando así, una mala gestión en el área, debido a que su 
jefe inmediato no podría tomar acciones oportunas para afrontar distintos 
inconvenientes en el área.  El gerente de ventas tiene una labor de presión y alta 
responsabilidad dentro del organigrama empresarial, su lugar se encuentra en el 
medio de la junta directiva y la fuerza de ventas, por lo que para el cumplimiento de 
objetivos de ventas y cobros, debe cumplir una serie de funciones (León Valbuena 
2018) 
El objetivo del control interno es apoyar a la administración en el logro de los 
objetivos, proporcionando información mediante análisis, apreciaciones y 
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recomendaciones. Para ello, se considerar los componentes del control interno: 
entorno, proceso de valoración del riesgo e la entidad, sistemas de información, 
actividades de control y monitoreo de controles. A nivel del proceso operativo, la 
segregación de funciones, coadyuva a reducir la oportunidad de que una persona por 
si misma pueda llevar a cabo u ocultar errores o fraudes. (Mendoza Zamora, Delgado 
Chávez, García Ponce, & Berreiro Cedeño 2018). Con respecto a la segregación de 
funciones del personal del área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL la 
influencia del control interno, fue negativa, ello quiere decir que, la totalidad de 
trabajadores encuestados indicaron que sus funciones deben estar relacionadas 
netamente a las ventas, más no, las de otras áreas. Asimismo, el 56% también 
manifestaron que consideran que desempeñan labores adicionales, pues pese a no 
conocer el manual de organización y funciones (MOF), consideran que se debe 
respetar el organigrama estipulado por la empresa, pues ésta se expone a vista de 
todos los trabajadores, y el 44%, manifiestan que, efectivamente si existe relación 
entre el organigrama y los procedimientos del área, ello se debe a la antigüedad en el 
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4.2 Conclusiones 
CONCLUSIÓN GENERAL 
El control interno incide en la gestión del área de ventas de la empresa Industrias 
Jormen SRL, del distrito de San Martín de Porres, durante el periodo 2019, ello 
debido a que, el 100% de los sujetos a los cuales se le aplicó la entrevista 
mencionaron que, no tienen conocimiento de lo estipulado en el manual de 
organización y funciones (MOF), quiere decir que, esto puede traer graves 
consecuencias y generar falta de comprensión, errores, pérdidas, así como también, 
ocasionar falta de competitividad y confusiones en las labores pertinentes al área 
dando como resultado re-procesos. 
CONCLUSIÓN ESPECÍFICA 1 
El control interno influye en la implementación de un flujograma de los procesos en 
el área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, del distrito de San Martín de 
Porres, durante el periodo 2019, esto se debe a que, el 33% de trabajadores no 
participa en la implementación de nuevos procedimientos en el área, mientras que el 
67% menciona que no sabe del tema acerca de la implementación. Asimismo, el 77% 
de colaboradores mencionan que no están de acuerdo con nuevos procedimientos, 
debido a que, tienen mucha carga laboral o exceso de funciones que su puesto de 
trabajo demanda, por otro lado, el 33% mencionan que, es necesario que se 
implementen nuevos procedimientos con el fin de reducir la carga. Esto es perjudicial 
para la empresa porque es notorio que dentro del área de ventas no están establecidas 
correctamente las funciones a desempeñar, pese a contar con un manual de 
organización y funciones las trabajadoras carecen de conocimiento acerca de sus 
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labores, ello puede traer consigue, la duplicidad de funciones, procedimientos 
incorrectos y no tener claridad para el cumplimiento de objetivos y metas del área. 
CONCLUSIÓN ESPECÍFICA 2 
El control interno influye en el cumplimiento de los objetivos de ventas y cobros del 
área de ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, del distrito de San Martín de 
Porres, durante el periodo 2019, ello debido a que, el 78%  de colaboradores muestra 
una postura favorable pues, mencionaron que, tienen conocimiento de la periodicidad 
de entrega de informes tanto de ventas como de cobros, sin embargo, un grupo 
reducido, menciona que pese a saber la periodicidad de entrega, las personas 
encargadas no hacen un seguimiento pertinente. Esto es negativo para la empresa, 
puesto que, lo oportuno sería que el 100% de los trabajadores tenga conocimiento de 
la periodicidad y fecha del envío de sus reportes para que su jefe inmediato pueda 
hacer un correcto seguimiento de los objetivos y metas planteadas por gerencia. 
CONCLUSIÓN ESPECÍFICA 3 
El control interno incide en la segregación de funciones del personal del área de 
ventas de la empresa Industrias Jormen SRL, del distrito de San Martín de Porres, 
durante el periodo 2019, quiere decir que, el 100% de trabajadores indicaron que su 
trabajo debe ser netamente de ventas, más no, la de cobranzas. Asimismo, el 100% 
de la población encuestada mencionó que, efectivamente consideran que desempeñan 
labores adicionales, pese a no conocer el manual de organización y funciones (MOF), 
esto lo determinaron debido a la experiencia de trabajos anteriores, puesto que 
consideran, que ellos solo se deben dedicar a las actividades relacionadas a las ventas.  
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Anexo 1: Matriz de consistencia y Operacionalización de variables 
MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PLAN DE TESIS: “EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA 
EN LA GESTIÓN DEL ÁREA DE VENTAS EN LA EMPRESA INDUSTRIAS JORMEN SRL, DEL 
DISTRITO DE SAN MARTIN DE PORRES, DURANTE EL PERIODO 2019” DE LOS TESISTAS 
PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL COMO CONTADORES PÚBLICOS 
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Anexo 2: Cuestionario sobre el control interno en el área de ventas 
VARIABLE:  Control interno 




Especificación de objetivos 




¿Conoce cuáles son los objetivos del área de ventas? 
Análisis e identificación de 
los riesgos existentes 
2 ¿Para usted cuáles son los riesgos presentes en sus 
labores? 
 
Evaluación de riesgos de 
fraudes 
3 ¿Usted cree que los controles existentes en el área de 






Selección y desarrollo de 
actividades de control 
4 ¿En su opinión, que controles deberían implementarse 
en su área? 
 
Implementación a través de 




5 ¿Cuáles son sus funciones para desempeñar su cargo? 







7 ¿Cree que le informan oportunamente los cambios 
normativos y estructurales de la empresa? 









VARIABLE:  Gestión del área de ventas 




ventas y cobros 
del área de ventas 
Evaluación de reportes 




¿Cada cuánto tiempo emite un informe de venta a su 
jefe inmediato? 
 






¿Cada cuánto tiempo emite un informe de cobro a su 
jefe inmediato? 
 
Procesos del área 
de ventas 
Implementación de 
flujograma de los procesos 
del área de ventas  
3 ¿Cómo participa en la implementación de nuevos 
procedimientos en su área? 
4 ¿En su opinión, que nuevos procedimientos deberían 




personal del área 
de ventas 
Evaluación del manual de 
funciones (MOF) 
5 ¿Usted cumple con lo estipulado en el manual de 
organización y funciones? 
6 ¿Considera usted que desempeña otras funciones 
adicionales? ¿Cuáles son? 
Evaluación del organigrama 






¿Considera usted que el organigrama guarda relación 
con los procedimientos de control de su área de 
labores? ¿Por qué? 
  
Goicochea Junco Valeria Nicole 
Romero Giraldo Paulo Andrés 
Pág. 88 
 
El control interno y su incidencia en la 
gestión del área de ventas de la empresa 
Industrias Jormen SRL., del distrito San 
Martin de Porres, durante el periodo 2019 
Anexo 3: Cuestionario de Google Forms 
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 4: Manual de organización y funciones – MOF  
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